
关于印发《关于改革完善信访投诉工作机制 推进解决群众身边突出生态环

境问题的指导意见》的通知

各省、自治区、直辖市生态环境厅（局），军委后勤保障部军事设施建设局，新疆生产建设兵团生态环境局，机关各部门，各派出机

构、直属单位：

　　为完善信访投诉工作机制，创新信访投诉工作方法，探索推进生态环境治理体系和治理能力现代化，助力打好污染防治攻坚战，

我部制定了《关于改革完善信访投诉工作机制 推进解决群众身边突出生态环境问题的指导意见》，现印发给你们，请遵照执行。

　　生态环境部

　　2019年11月27日

　　生态环境部办公厅2019年11月28日印发 

关于改革完善信访投诉工作机制推进解决群众身边突出生态环境问题的指导意见

　　为深入贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想，全面落实习近平生态文明思想、习近平总书记关于加强和改进人民信访工作的

重要思想和党的十九届四中全会精神，坚持以人民为中心的发展思想，创新和完善生态环境信访投诉工作机制，探索推进生态环境治

理体系和治理能力现代化，助力打好污染防治攻坚战，提出以下指导意见。

　　一、进一步提高政治站位，充分认识解决群众身边突出生态环境问题的重大意义

　　解决群众身边突出生态环境问题，是坚持党的根本宗旨、不忘初心、牢记使命的时代要求；是增强“四个意识”、坚定“四个自

信”、做到“两个维护”的具体体现；是防范化解生态环境风险、促进社会和谐稳定发展和实现环境效益、经济效益、社会效益多赢

的关键环节。

　　信访投诉是群众参加社会治理的重要途径，是发现群众身边突出生态环境问题的主要渠道之一，是解决群众身边突出生态环境问

题的有力抓手。各级生态环境部门要把改革完善信访投诉工作机制、解决群众身边突出生态环境问题作为重点工作任务，积极探索生

态环境治理体系和治理能力现代化，既要发挥联系群众的“桥头堡”作用，又要成为服务生态环境保护工作的“信息源”和检验生态

文明建设成效的“试金石”。

　　二、进一步转变思想观念，树立解决群众身边突出生态环境问题的新理念

　　树立新时期生态环境保护大局观，将群众信访投诉作为精准发现生态环境问题线索的“金矿”，变压力为动力，变挑战为机遇。

　　（一）从被动应对向主动作为转变。改变将群众信访投诉视为“找麻烦、添乱子”的错误观点，扭转“掩盖问题、摆平问题”的

错误思维，提倡和鼓励全社会参与监督。将群众当作生态环境部门的“千里眼”“顺风耳”，当作守护生态环境的“同盟军”，打一

场污染防治攻坚的人民战争。

　　（二）从程序终结向群众满意转变。以“事情解决、群众满意”为工作核心要求，既在宏观上做好顶层设计，也在微观上抓好督

促督导，把信访投诉工作落到实处，确保群众信访投诉的问题立查、立改、见效，避免程序空转、终而不结。

　　（三）从“小环保”向“大环保”转变。推进落实生态环境保护“党政同责、一岗双责”，积极协调地方政府及相关部门和单

位，制定解决群众身边突出生态环境问题责任清单，建立部门间信息共享、问题移交、处理督办工作机制，形成生态环境部门统一监

管，相关部门分工负责的横向联合、上下联动工作模式，凝聚工作合力，构建广泛的生态环境保护统一战线。

　　三、进一步抓好统筹整合，完善解决群众身边突出生态环境问题的新体系

　　坚持和发展新时代“枫桥经验”，畅通和规范群众诉求表达、利益协调、权益保障通道，完善信访投诉制度。加快构建解决群众

身边突出生态环境问题的“大平台、大数据、大系统”，提升信息化水平和能力，创新监管手段，规范处理程序，强化推动落实。

　　（一）统一信息来源。统筹领导批示及上级部门转件、来信、来访、“12369”热线电话、微信微博、网上投诉、电子邮件以及

其他渠道（部领导和机关各部门、部属单位等）受理的信访投诉问题，梳理涉及生态环境部门职责的有效信访投诉和有效问题线索，

及时受理、及时答复、及时公开。积极推进网上信访，实现“数据多跑路、群众少跑腿”。各级生态环境部门要统筹管理各渠道的信

访投诉，确保有效信访投诉“问题有人接、案件及时办、效果有监督、办结有回应”。

　　（二）统一工作平台。生态环境部在整合现有全国信访信息管理系统和12369环保投诉联网管理平台的基础上，加快打造一体化

受理、分级办理的信访投诉云平台，形成统一的数据格式和办理流程，实现“一网登记、一网转办、一网处理、一网回复”。地方各

级生态环境部门原则上应统一使用云平台，确因特殊需要使用自有平台的，要严格遵循云平台数据接口规范，强化业务和数据衔接，

确保“工作不断档、信息可共享”。

　　（三）统一分析研判。深入挖掘云平台数据潜力，加强定量分析和综合研判。各级生态环境部门既要定期对云平台数据进行分析

对比，又要针对特定问题开展专题研究，对群众集中、反复反映的突出生态环境问题提早实施预警，专案专办；对发现的普遍性、典

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=11_7018


